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構造改革下の社会福祉運営管理　その1
川瀬　善　美
はじめに
　戦後我国の社会福祉は、その国家責任の確認と同時に戦前から存在し続け
てきた民間社会事業を新たな社会福祉の体系の中に組み込むことを目的とし、
民問社会事業に法的根拠を付与した上で、対象領域やサービス内容の公私の
担うべき役割を分けてきた。
　しかし、高度経済成長を背景とした社会福祉の整備・拡充は高度経済成長
の終焉とともに「福祉見直し論」の台頭とともに福祉抑制へとシフト変換が
見え隠れし始めた。1980年代の低成長下の財政悪化はさらにその傾向を強め
た。と同時に社会福祉の枠組みについても検討が必要である、社会福祉構造
改革が必要であるとの論調が出始めた
　1980年代後半に入り国家財政の悪化、特にバブル経済崩壊後の財政の悪化
は、決定的に公的な社会福祉の構造改革を余儀なくしてきた。1990年の福祉
関係8法改正から、その動きはいっそう加速された。
　さらに、1995年頃からの社会福祉構造改革論議のなかで、「小さな政府論」
と「民間活力の活用」のもとで、市場原理を導入することで営利企業を初め
とする新たなサービス提供主体を育成し、それによってサービスの量的拡大
と、特に質的向上を目指してきた。
　一方従来社会福祉サービスの中心的提供者であった公的なセクター・行政
は利用者に対する情報提供と契約締結における調整役に徹すると言う新しい
公私役割分担論、公私協働論を生み出してきた。この論議の流れは福祉改革
論から基礎構造改革へと結実し、具体的には老人福祉における介護保険制度
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の導入、障害者福祉における支援費給付制度、児童福祉における保育所の実
施運営主体に学校法人を初めとする多様な法人・団体等を加えるなどの民営
化への移行促進など見える形となってきた。
　すなわち、厚生省が1997年から提案してきた「社会福祉基礎構造改革」は
2000年に行なわれた社会福祉事業法を社会福祉法に改正することで具体的に
なった。
　そのポイントは　1）社会福祉事業を行なうものを利用者に対する権利侵
害が行なわれた場合の危険性を配慮して、公的な（国、地方自治体など）セ
クターや、社会福祉法人などに限定していたものを、民間営利企業にまでそ
の範囲を広げること　2）社会福祉サービスの提供・給付にあたって必要度
の判定・費用負担等を行政が公的責任のもとに一括して行なう我国独自の方
式を改め、サービス提供者と利用者が相対で交渉し民法上の契約制度に基づ
きサービスの利用を開始するという方式に改めて行くこと　3）公平理念に
基づき社会福祉サービス利用に伴う費用負担を所得に応じて負担する「応能
型負担」から、利用の量に応じて負担するr応益型負担」へ方式を改めるこ
と
4）従来の憲法第25条に基づく生存権を具体化していく為の体系としての社
会福祉にあって、これまであったさまざまな規制を緩和し、自由に利用する
サービスを選択し決定することを今後は保障・援助することへとシフトを変
更している。
　このことにより、社会福祉は措置から契約へと転換されたということだけ
ではなく、戦後の社会福祉はその歴史の中で社会福祉の恩恵を受けるという
段階から利用するという段階へ、そして今、消費するという新たな段階に入
ることによってその性格を大きく変質させた。
　ところで、措置制度は国・地方自治体と利用者の公的な生存権をめぐる保
障責任関係の具現化の手段であり、施設入所について考えると措置要件に該
当する者を入所させることが国・地方自治体に義務づけられている。
　社会福祉施設をはじめとするサービス提供者は国・地方自治体から委託を
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受けサービスを実施し、その対価として措置費を受け取るわけであるが、委
託をする者が、その委託内容としてナショナルミニマム・「最低基準」を示
し、それを完全に履行することを求め、その裏づけとして事業監査を行なっ
てきた。
　これに対して、契約制度は利用者個人とサービス提供者が相対で行なう直
接契約であり、その権利保障内容は個々の契約締結内容に定められている事
柄である。そして、契約社会の原則から考えて、福祉サービスの量・質・内
容は、利用者が支払うと約定した対価の多少によってそれぞれ異なることと
なる。
　このことにより、原則として一律に提供実施されてきた福祉サービスは、
消費者保護と言う規則は受けるものの、支払われる対価によってはその量・
質・内容の上限の撤廃されたこととを意味し、前述の状況とあいまって社会
福祉に「市場」の形成と「市場原理」の導入を加速させることとなった。
　いずれにせよ、この大転換に際して従来から行なわれてきた社会福祉の運
営管理の方式と内容にもこの転換に対応したものが要求されることになった
のは当然の帰結である。この時キーワードとなるものが顧客満足度（CS）
である。
1　社会福祉サービスにおける顧客満足度（CS）
　CSという言葉と概念が、我国に紹介され話題化し始めたのは1980年代後
半である。
　戦後我国の経済は、まず不足する物資を供給することを目標として需給バ
ランスの安定のために「生産性向上」を課題とした。生産ベースが安定した
1960年代に入ると「いかに作るか」から「いかに売るか」と言う「セールス」
へと中心課題を移行させてきた。1970年代に入るとそれまで続けられてきた
高度経済成長の終焉とともに、需要が伸び悩みはじめ「量から質へ」「多様
化する二一ズヘの対応」が求められ、その結果「マーケッティング」を中心
とせざるを得なくなった。
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　しかしながらこれらの論理はいずれも企業サイドからの提案であり、消費
者サイドから提起されたものではなかった。その結果ただ他より品質の優位
性を誇示するために、卑近な言い回しであれば便利であろうと言う論理で、
増やし続けられた結果飛行機のコックピットと化した自動車の運転席が出現
したことなどがその良い例であろう。その結果、高齢者や機械の扱いになれ
ていない者にとってかえって使いにくいものができあがる。
　このように企業と消費者の商品に対する視点と二一ズに対する認識のずれ
は、バブル経済の崩壊後の価格破壊による市場の再構築を不可避なものとす
ることになった。そしてそこから、顧客の視点からの二一ズの把握が求めら
れることになりCSという概念にスポットを当てることとなった。
　ところで、社会福祉領域では「はじめに」で述べたように措置という制度
が存在し、措置権者が「顧客」である利用者をそれぞれのサービス提供者に
業務依託という形で配分し、サービス提供者は配分された「顧客」に対して
「最低基準」という規格に合致したサービスを提供することで成立している。
したがって、措置制度に依拠している限りにおいてサービス提供者自身が
「顧客」を獲得すると言うシステム自体存在しないし、またその努力も必要
としなかった。
　しかし社会福祉基礎構造改革以降、契約制度の導入民間企業を初めとする
多様なサービス提供主体の登場によって社会福祉領域の多くは「市場」とし
て開放されることとなり、その限りにおいて自ら「顧客」獲得のための活動
を余儀なくされた。
　また・措置制度下で提供される福祉サービスの量・質・内容はr最低基準」
に合致しているかどうかが対価としての措置費の支払いを受けられるかどう
かを決定することとなり、その限りにおいて利用者である「顧客」の満足度・
意向は度外視されることとなってきた。しかし、他の商品の購入・消費が
「顧客」の満足度・意向を反映されたものであると同様に社会福祉サービス
ももはや利用者である「顧客」のそれらを無視したものであることはできな
くなった。
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　これまで、社会福祉サービスはいわば「閉鎖された市場」で提供され、従っ
て提供者側の論理・基準で執行されてきた。さらに「市場」という概念も醸
成されておらず他の公共サービスと同様、利用者の側にも「消費」という概
念も芽生えていなかった。さらに、やっかいなことに利用に際して他の公共
サービスと異なり「スティグマ」という福祉サービス利用を恥ずかしいとい
う心理的抵抗感すら存在した。
　その結果、たとえば施設サービスにおいて利用者の二一ズ・意向に関係な
く職員の勤務シフトから決定される日課設定、在宅サービスにおいても利用
時問が昼間に指定されたホームヘルプサービスなど、一般消費市場では考え
られない事実が存在してきたのが現状である。
　最近になりようやく多様化する利用者の二一ズの把握、それに対応してメ
ニューの多種化、高付加価値化の追求、他サービスの提供者との差別化、さ
らにはサービス商品の開発などの動きも見られるが、まだまだ提供者視点に
立脚した提案でしかないのが現状である。たとえば、オプションサービスの
開始を検討する際、r今度、このような新しいサービスを始めようと考えて
いますが、あれば便利ですか」程度のリサーチで始めてしまう。しかしその
問いかけに、大抵の場合便利であると答えるが、実際そのサービスを利用す
るかといえぱ価格・必要度・サービスの質と内容など別のさまざまな要素に
よって決定されると言う認識が、まだまだサービス提供者に欠落しているの
ではないかと思わせることが多いのも事実である。
　今、サービス提供者にとって必要なことは利用者「顧客」の視点に立って
真の二一ズを把握することである。
　CSを無視した福祉サービスは淘汰され「市場」から駆逐される。
　また、同時に措置権者として共に「利用者」の権利保障責任を担うという
意味で同一のサイドにあったはずの国・地方自治体は、サービス提供者と
r顧客」の単なる調整役である、消費者であるr顧客」の権利を守ると言う
名目でもはやサービス提供者のサイドにはないという認識も併せて持ってい
ることが必要である。
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2　福祉サービス提供における情報公開
　従来より社会福祉領域においてはそもそも福祉サービス提供者と利用者と
では持っている情報量が異なっており、圧倒的に福祉サービス提供者に偏っ
ていた。また、福祉サービス提供者が利用者に対してその持っている情報は
勿論のこと、自らに関する情報についても公開・提供されることはなかった。
そしてそれは、措置制度下ではさしたる支障もなく過ごされてきた。
　措置制度においては、措置権者がその権限の行使（行政処分）という形で、
それぞれのサービス提供者に業務委託という形で利用者を配分すると言うシ
ステム上、利用者にとっては選択権が生じないため必要な情報と言うものが
限られたもので良かったからであり、そこで提供されるサービスもあらかじ
め国によって「最低基準」として示されたもの以下にも以上にもなることは
無かったからである。
　さらには、福祉サービス利用をめぐるスティグマなどから、提供されるサー
ビスについて生活保護におけるr朝日訴訟」r堀木訴訟」など給付内容に関
するものや、1970年代における「福祉施設開放運動」などの一時期を除いて
異を唱えることはほとんど無かったから、そのための情報も必要としてこな
かったのが現状であった。
　しかし、契約制度となった現在、選択権が生じ、その権利行使のために必
要な情報獲得を行なおうとするのは当然の帰結である。そこで利用者はサー
ビス提供者に情報の公開を求めることになる。
　そこに、社会福祉法をはじめ介護保険制度や障害者に対する支援費支給制
度、さらには保育制度等情報公開規定が盛り込まれた新法・制度が登場する
理由もある。
　ところで公開・提供される情報は利用者にとって期待を充足させる物でな
くてはならない。利用者の満足・不満足は、利用者の期待に対する充足度で
定まるので、利用者の「期待するもの」の内容についての的確な把握と、そ
れに十分対応した情報公開・提供によって利用者のCSや信頼度は大きく左
右されることとなる。
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　しかしながら、現状においては十分に行なわれていない状況にある。たと
えば、施設のパンフレットを見渡した場合、利用者が知りたいと思っている
こと　1）費用に付いて　2）提供されるサービス内容に付いて、そしてそ
の特徴　3）利用期間等の定めに付いて　4）職員の配置・その資格　5）
選択決定権の保障およびプライバシーの保護に付いて　6）オプショナルサー
ビスについてなどであるが、それに応えているものを見つけだすことは困難
である。施設の沿革、はたまた施設開設者の個人的信条など利用者にとって
さほど関心のないものが大きなスペースを占めるパンフレットが用意される
ばかりである。
　利用相談時においても、「重要事項説明書」「各種契約書」が用意されてい
るもののそれらに付いて分かり易く解説した「Q＆A集」まで用意されてい
るケースは希有であり、利用の際の費用見積り書きおろか、利用モデルでの
費用負担に付いても詳細なものが用意されていないケースさえあるのが現状
である。
　さらに深刻なことは、過去に起こった事故・苦情についての情報が公開さ
れていないことである。これは、利用者の信頼感にとって重大な影響を与え
るということの認識が少ない。利用者のCSにも決定的ダメージを与えると
いう認識を徹底する必要がある。
　どのような状況下で起こった事故・苦情なのか、そしてそれはどのように
処理・解決されたのかについて、利用者家族にとって関心は高い。しかしな
がら2000年に社会福祉事業法より社会福祉法に名称変更された際、新たに盛
り込まれた苦情相談・処理に付いてもまだまだ手探り状態であり、苦情処理
の記録の方法さえ確立したものが用意されていない施設さえあるのが現状で
ある。
　そこで苦情処理記録様式に関する1つの提案として筆者が特別養護老人ホー
ム、老人保健施設用に作成したものを一つの提案として示しておく。
　事故・苦情に関する記録は以降の事故回避とサービス改善にとって不可欠
であり、リスクマネージメントはこれからの福祉運営管理にもとめられるこ
一7一
川瀬善美
ととなる。
　なぜならば、最近増加の一途をたどっている医療機関と患者の間の医療過
誤訴訟と同様に、今までのような福祉サービスに関する事故・苦情について
は利用者の立場の弱さから泣き寝入りするか、万一問題提起が行なわれたと
しても措置権者である国・地方自治体を中心的対象とされる不服申立てや行
政訴訟、国家・地方自治体に対する損害賠償訴訟が中心で、それに対してサー
ビス提供者は社会福祉審議会等の監査等を受け、さらには行政指導を受ける
ことによって問題が処理されてきた今までのあり方から、今後は市場経済上
の取り引きに関する紛争の処理すなわち民法上の不法行為や契約上の権利救
済という意味での訴訟・裁判が増加すると考えられるからである。そして、
当然訴訟の対象はサービス提供者ということになるからである。
　ところで、情報公開を求められるものの最大のものとしてはサービス提供
者自ら行なったr自己点検・自己評価」の結果についてであると考えられる。
　「自己点検・自己評価」は、介護保険など新制度の登場以降、サービス提
供者に実施を義務づけられており、いうまでもなくその目的は、サービス提
供者自らの努力によって提供するサービスの質的向上を図ることのみならず、
市場経済の中で生き残っていく力を持たせることである。
　言い換えれば、措置費と助成金によって成り立ってきた経営を自助努力に
よって市場経済に合致したものを転換せよ、自助努力の結果によっては淘汰
されるサービス提供者の出現も止むなしとの姿勢を国が示したということで
ある。
　これまで、社会福祉サービス提供者は社会・利用者から評価にさらされる
ことはなかった。したがって自己点検・自己評価の方法、基準、内容、さら
には結果の公開の方法・仕組みがまだ根付いていない。
　しかしながら利用者にとって選択・決定をおこなう際、サービス提供者が
提供するサービス等の現状、さらにはサービス提供者そのものの実体を知り、
更には改善努力の方向性と具体的な計画を知ることは重要な情報となる。
　現状として十分満足できる自己点検・自己評価・情報公開が行なわれてい
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資料1
受付No 受付者
受付年月日　H AM／PM 受付方法：その場・電話・文章・来訪・その他
???氏名　　　　　　　　　　住所　　　　　　　　　　電話
年齢：～20代～40代～60代～80代～
???氏名　　　　　　　　　　住所　　　　　　　　　　電話
利用サービス：　　入所　　短期入所療養介護　　通所リパビリテーション　　その他
1談□訪問入浴
ビ該□入所　　　　　□短期入所療養介護
ス当□医療機関　　　□その他（
サ相□居宅介護支援事業所　　□訪問介護ステーション　　ロヘルパーステーション
□通所リパビリテーション
　　　　　　　　　　　　　　　〉
相談内容 いつ、だれが、どこで、なにを、どうしたか 相談内容
　運営
基準・法規
価格・料金
広告・表示
契約・解約
請求・支払
接客・対応
安全・衛生
施設・設備
サービス
調理・備品
忘れ物
紛失・破壊
保管・管理
医療・介護
その他
処理概要　　（即答・継続）　担当者氏名
???解決上長へ連絡
所轄官庁へ連絡
相談者へ謝罪（見舞金・賠償金・治療費）
その他
対応内容
その他記載事項
管理者 施設長 室長 相談員 部署長 担当者
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ないことから、それを補うためあるいは待ち切れず、NPOをはじめとする
外部による評価も始まっている。
　ところでどのような点検内容が必要となるかということになるが、その内
容としては　1）管理運営に付いて　2）財務状況に付いて　3）具体的サー
ビスの実施状況と程度に付いて　4）職員の組織運営と研修状況に付いて
5）社会的対応に付いて　6）プライバシー保護と情報公開についてなどに
ついて　7）CS調査について　8）将来計画などについてなどが考えられ
る。
　その具体例として、筆者が作成しいくつかの特別養護老人ホーム、老人保
健施設で実験的に使用した試案モデルを資料2として提示しておく。
3　利用者の不満解消
　次に、利用者のCSを考える際問題となるのは、利用者のr満足・不満足」
という評価についてであるが、これは利用者とサービス提供者の認識の違い
によって生ずることがある。
　一例として、ある施設で実施した調査によるとナーシングコールを利用者
が行なってから職員が到着するまでの所要時間について、実際に要した時間
と、利用者の認識した時間と大きなギャップが見られた。さらに、所要時間
をその際、告げるなどのr声かけ」を行なった場合と、行なわなかった場合
とでは明らかに「声かけ」が行なわれたほうが短時間と認識したと答える違
いが見られた。
　このように、利用者の認識とは客観的・科学的ではない場合が多いと考え
らえる。しかし、たとえそうであったとしても利用者の認識を尊重すべきで
ある。なぜなら、利用者はその認識によって評価し行動するからである。
　CSを追求するためには利用者の評価がたとえ曖昧なものであったとして
も、その評価を甘受しなければならない。福祉サービスにおいてr事実」と
は、科学的に測定されたものではなく利用者によって認識されたことが「事
実」と考えるべきである。
一10一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
資料2
入所・退所に関する項目　1
（1）施設概要のパンフレットが準備され、入所前の施設説明を行って
　　いますか、また見学は自由にできますか。
□施設概要のパンフレットはわかりやすく記載され、必要な時に
　　　提供できている。
□　入所前の施設見学について工夫している。
　□　施設の体験利用ができる。
□　実施しているが不十分
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一11一
川瀬善美
入所・退所に関する項目2
（1）入所にあたって、施設の利用方法、利用者や職員の状況、サービ
　　ス内容など、生活上必要な事柄について必ず説明していますか。
□　説明事項をマニュアル化し、利用者家族に提示するなど、施設
　　独自の工夫をしている。
□　入所時に施設の管理者などが施設療養の内容や利用方法などに
　　ついて、具体的なパンフレットにより的確に説明し家族・本人
　　の理解を得ている。
□　施設の趣旨が十分に説明され、質問などにも詳細に対応するよ
　　う徹底されている。
ロ　ー部が満たされている。
□　配慮が全くない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一12一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
入所・退所に関する項目3
（1）入所にあたり、利用者の状態などの説明を本人・家族にわかりや
　　すく行い、同意を得ていますか。
???
???
利用者の状態について、必要に応じて的確な説明がされている。
利用者に施設機能を十分説明し同意を得ている。
将来に向けての介護計画を利用者・家族と共に話しあう機会を
とっている。
定期的に個々の利用者の利用可否について見直しを行っている。
一部が満たされている。
配慮が全くない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一13一
美??瀬
入所・退所に関する項目4
（1）退所にあたり、その退所先への利用者の状態に関する情報提供は
　適切に行われていますか。
□　各職種から必要な場合は個別の様式で詳しく情報提供を行うな
　　ど、施設独自の工夫をしている。
□　主治医に対して利用者の療養経過、処方などの内容が詳細に提
　　供されている。
□　提供内容の様式を作成し、傷病名、経過、検査成績、退所時処
　　方などの情報提供がなされている。
□　市町村に対して情報提供を行い、在宅ケアの実施配慮がなされ
　　ている。
□　必要に応じてその機関との連携・調整を行っている。
□　情報提供は行うように努力しているが、十分とはいえない。
□　配慮が全くない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一14一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
社会サービス
（1）利用者・家族の苦情を受け付ける窓口があり、速やかに対応する
　　システムがありますか。
??????苦情受け付けのための窓口が設置されている。
利用者の苦情・訴えを定期的に聞く機会が設けられている。
トラブル処理のためのマニュアルが用意されている。
苦情を処理・改善するための体制・システムが用意されている。
実施しているが不十分。
実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一15一
川瀬善美
（1）家族との連携・コミュニケーションを確保するよう努めています
　　か。
???
????
利用者の状況について、家族に定期的に報告している。
家族が来訪した際に利用者の状況について家族に説明している。
説明は医師・看護師・介護職員などが的確に行い、家族の十分
な理解を得る努力をしている。
広報誌を定期的に刊行している。
家族介護教室など、家族が望む情報を提供している。
実施しているが不十分。
実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一16一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）家族関係についての相談に応じ、適切な調整を行っていますか。
□　家族関係についての相談や調整のために、必要な時に担当者が
　　家庭訪問を行っている。
□　家族関係についての相談や調整のために、専任の相談員を配置
　　して必要な時にいつでも相談にのっている。
ロ　ケース会議の事例として取り上げ、家族関係調整の課題に取り
　　組む努力をしている。
　　実施しているが不十分。
　　実施していない。
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一17一
美??瀬
（1）入所者や家族からの経済的・社会的な相談に応じていますか。
□　入所者・家族との個別の話し合いや相談から、入所者・家族が
　　かかえてる経済的・社会的二一ズの把握に努めている。
□　いつでも相談に応じられる体制をとっており、相談内容にふさ
　　わしい専門機関などに連絡をしている。
　　実施しているが不十分。
　　実施していない。
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一18一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
　　　　　　　　　職員への教育・研修
（1）事業の理念や方針を明確にするとともに、職員に徹底しています
　　か。
□　事業理念や方針が文書として明文化し、職員に周知徹底してい
　　　る。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一19一
川瀬善美
（1）基本的な日常生活動作の介護技術の訓練を職員に行っていますか。
　　採用時研修で行っている。
　　職員が同一の知識と技術レベルで対応できるよう、訓練プログ
　　ラムが作成され、訓練が実際に行われている。
□　入所者の個々の健康状態を把握、個別の対応ができるように教
　　育を行っている。
　　実施しているが不十分。
　　実施していない。
□
□
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一20一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）新任職員のための系統的なプログラムがありますか。
□　必要な業務マニュアルに基づく研修計画が作成され、新任職員
　　に対して集中的に実施している。
　　マニュアルがあり、一定の評価基準を設けている。
　　職員の技能・技術に応じ、適時研修をしている。
　　実施しているが不十分。
　　実施していない。
□
□
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一21一
川瀬善美
（1）職員研修について、研修体系を整備し、研修を計画的かつ定期的
　　に行っていますか。
　□　各職場で計画的に勉強会を実施している。
　□　専門職種による個別テーマについての研修会・勉強会を行って
　　　いる。
　□　施設全職員を対象とした研修・勉強会が計画され、誰でも参加
　　　できる内容となっている。
□　事例研究会などの職員研修や勉強会が企画され、計画的に行っ
　　　ている。
　□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一22一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）施設外の研修会・大会・学会などへの参加が積極的に行われてい
　　ますか。
□　全職員を対象に外部の研修などに参加できる体制がとられてい
　　　る。
□　外部研修に職員が参加した場合には、他の職員に情報などを還
　　　元できるシステムをとっている。
□　計画的に研究発表を行うなど、職員に意欲を持たせる配慮がさ
　　　れている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一23一
川瀬善美
（1）職員の専門資格取得を積極的に進めていますか。
ロ　ケアマネージャー
□　社会福祉士
□　介護福祉士
ロ　ホームヘルパー1級、2級
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一24一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
広報活動
（1）広報誌を定期的に発行し、利用者、家族、地域住民、ボランティ
　　アに配布していますか。
□希望者には全て配布したり、近隣の地域住民に配布したり、過
　　去数年分のバックナンバーが全て揃っているなど、施設独自の
　　工夫をしている。
□　担当者を決めている。
□　利用者、家族、ボランティア、施設を訪問した地域住民に広報
　　誌を定期的に発行している。
□　不定期ではあるが広報誌を発行している。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一25一
川瀬善美
（1）広報誌の発行以外に、他のサービス機関との連携の促進や地域住
　　民へのPRを行っていますか。
????????施設見学会の実施やビデオの作成など施設独自の工夫をしてい
る。
地域自治会などとも連携を図っている。
随時、見学の希望を受けている。
外部の広報誌の取材などは積極的に受け、施設のイメージアッ
プに努めている。
実施しているが不十分。
実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一26一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
地域福祉
（1）ボランティアや実習生の受け入れや育成を積極的に行っています
　　か。
ロ　ボランティアは常時複数名の登録及び参加があり、地域の学校
　　などの実習指定施設であるなど、施設独自の工夫をしている。
ロ　ボランティアを受け入れているか、受け入れた経験があり、彼
　　らに対し研修などを行っている。
□　機会を作るよう努力し、実習生の受け入れも同様に行っている。
□　記録がある。
□　職員・入所者に対して受け入れの趣旨を徹底し、適切に対応し
　　ている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一27一
川瀬善美
（1）ボランティアや実習生の受け入れについては担当者を置き、継続
　　的・計画的な対応を行っていますか。
□　地域のボランティアグループや福祉系学校などとも担当者が連
　　絡・連携を保ち、受け入れ記録を取りまとめているなど、施設
　　独自の工夫をしている。
□　専任の担当者を配置し、具体的な受け入れ計画・指導内容など
　　のマニュアルを作成し、継続的な対応を行っている。
□　施設の職員に対しても受け入れ計画内容が明らかにされており、
　　一体的に対応できる体制となっている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一28一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）施設の行事に地域住民が参加したり、周辺地域の行事に利用者が
　　参加したりといった地域の交流がありますか。
□　地域の町内会・老人会・婦人会などと連絡をとり、お互いに協
　　力して行事を行うなど、施設独自の工夫をしている。
［コ　施設で盆踊りなどの行事を行い、その際家族や地域への参加を
　　呼びかけている。
□　利用者が施設外行事への参加を希望した場合は、参加できるよ
　　う、できるだけ配慮している。
□　特に家族・地域に行事参加の働きかけはしないが、参加を認め
　　ている。
□　利用者の施設外行事参加は、時により配慮している。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一29一
川瀬善美
記録・調査
（1）各種の記録は適切に記入され、管理され、活用されていますか。
□　記録の秘密保持に努め、記録が単に書くための意味だけに止ま
　　らないよう、問題指向型（POS）を導入するなど、入所者の
　QOL向上の一環になるよう重視するなど、施設独自の工夫を
　　している。
□　業務報告日報など、施設長にまで報告されるよう統一している。
□　施設療養の提供にあたって、必要な記録（管理にかかる事業日
　誌など入退所判定に関するもの、施設サービスに関わるものな
　　ど）が適切に整備され、関係職員が経過的変化や、対応状況な
　　どについて明確に記入している。
□　記入方法・管理方法について、統一的な支持がなされている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一30一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）利用者からの生活援助全般にわたる意見や評価についての調査・
　　アンケートなどを行っていますか。
□　結果を前向きに改善していく姿勢があり、得られたデータはき
　　ちんと報告書としてまとめ上げ、記録として整備しているなど、
　　施設独自の工夫をしている。
□　利用者よりの意見や評価を率直に受け入れる組織としての姿勢
　　があり調査やアンケートを定期的に実施している。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一31一
美??瀬
施設設備
（1）施設全体の雰囲気は、利用者の快適性に配慮していますか。
ロ　ー人でいても快適に時問を過ごせるように、各所に絵を飾った
　　り、本を置いたり、廊下にソファを置いたりしている。
□　椅子、テーブル、床などに工夫し、居室も木製の仕上げ材料を
　　使用するなど雰囲気が家庭に近くなるように配慮されているな
　　ど、施設独自の工夫をしている。
□　利用者が一人きりになれる場所などが確保されている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一32一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）自助具や車椅子を使用することを前提に、施設設備の配慮がなさ
　　れていますか。
□　福祉用具の使用を前提とした施設設備になっている。（建物内
　　部の段差を解消している、エレベーター、トイレの利用、ドア
　　の開閉など容易にできる。）
□　廊下には障害物を置いていない。
ロ　スイッチ類も車椅子利用を配慮している。
□　洗面、食堂、談話室も車椅子で利用しやすい。
□　施設独自の工夫をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一33一
川瀬善美
（1）利用者の二一ズに応じるための、個室、二人部屋の配慮がなされ
　　ていますか。
□　個室、二人部屋がある。
□　個室、二人部屋は家庭的な雰囲気で居住性に特に配慮したもの
　　　となっている。
□　利用者が希望すれば、いつでも利用可能である。
□　室料差額は利用者の著しい負担となっていない。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一34一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）利用者がくつろげるデイルームや談話室がありますか。
??
??
??
専用、共用を問わずデイルームか、もしくは談話室がある。
利用者がくつろげるようソファや椅子、テーブル、テレビ、雑
誌などが用意されている。
利用したい時に自由に利用できる。
専用のデイルームや談話室を設けており、くつろぐにふさわし
い喫茶コーナーや、売店を設けるなど、施設独自の工夫をして
いる。
実施しているが不十分。
実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一35一
川瀬善美
（1）車椅子、杖、歩行器、自助具など、利用者が自立のために必要な
　　設備、器具を利用できるように配慮していますか。
□　車椅子は必要な利用者が利用できるだけの台数が揃っている。
□　杖、歩行器、自助具なども複数タイプのモデルが用意されてお
　　り、希望者に適切なものを用意されている。
□　自分の施設で利用者にあった自助具を開発するなど、施設独自
　　の工夫をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一36一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）私物収納スペースは、充分確保されていますか。
??
??
各自専用の私物収納スペースを準備している。
痴呆性老人用などの目的で、収納スペースを別途用意している
など、施設独自の工夫をしている。
実施しているが不十分。
実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一37一
川瀬善美
（1）各ベッドおよびトイレや浴室のナースコールは円滑に作動してい
　　ますか。
□　常時、職員がコールに対応できるよう配慮されている。
□　各室のナースコールは、週1回作動チェックを行っている。
□　利用者の意味のないコールがあっても、全て利用者の状態に応
　　　じた適切な対応をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一38一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）家族が宿泊したり、利用したりすることのできる部屋があります
　　か。
□　介護方法の練習や利用者との面会のために宿泊できる部屋が準
　　　備されている。
□　家族などのために、専用の宿泊室を準備しているなど、施設独
　　　自の工夫をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一39一
川瀬善美
施設内環境衛生
（1）施設は清潔ですか。
□　居室、廊下、トイレ、食堂は一日一回以上、モップを使用し清
　　掃が行われている。
□　清掃に関する責任者がいる。
□　責任者が各所を毎日チェックしており、専門の職員によって、
　　清掃業務が入念に行われているなど、施設独自の工夫をしてい
　　　る。
□　定期的に換気を行っている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一40一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）施設は異臭がありませんか。
□　異臭がない。
ロ　オムツ交換などで異臭が発生してもすぐに消える。
□　脱臭装置、空気清浄機などを設置し、施設独自の工夫をしてい
　　　る。
ロ　トイレの周辺など特定の場所には異臭があるが、全体としては
　　　少ない。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一41一
川瀬善美
（1）事故防止のために、常に床や段差、照明など環境の安全性に気を
　　配っていますか。
□　段差を少なくしたり、危険区域は表示をしたりという工夫があ
　　　る。
□　床に水漏れがない。
□　傾斜のある場所は滑りにくい材質や手すりを使うなどの工夫が
　　　ある。
□　老人にも見やすい照明の設置がなされている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一42一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
カンファレンス
（1）ケース会議、事例研究会などを定期的に行っていますか。
ロ　ケース会議・事例研究会などを定期的に開催し、利用者に関わ
　　る問題を色々な観点で共有し、検討している。
□　医師、看護、介護職員などあらゆる職員が参加して、多角的に
　　ケース検討などを週1回程度、定期的に実施している。
□　特定の職員に限定されることがないよう配慮されており、記録
　　が整理されている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一43一
川瀬善美
他機関・他施設との連携
（1）市町村（サービス調整チーム）・保健所・福祉事務所などの機関
　との連携や協力に配慮していますか。
□　日頃より、これらの機関との連携をとるための会議などを施設
　　長が主催し、入退所に当たっての必要な情報を交換したり、記
　　録があるなど、施設独自の工夫をしている。
□　担当者が決まっている。
ロ　サービス調整チームや福祉事務所との連絡会などに、ほぼ参加
　　している。
□　関係機関からの情報の収集や提供に努めている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一44一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）必要な場合には病院・診療所・老人福祉施設・老人保健施設・在
　　宅介護支援センター・訪問看護ステーション・老人性痴呆疾患セ
　　ンターなど各種施設との連携がとれていますか。
□　定期的な会議などを通じて、情報交換をしているなど、施設独
　　自の工夫をしている。
□　各施設との連携が十分にとれている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一45一
美??噸
プライバシー
（1）利用者の人権やプライバシー保護に最大限の配慮をしていますか。
□　施設内の目立つ場所に、利用者の「権利」を成文化する表示を
　　したり、そのパンフレットを作ったりし、問題点は可及的速や
　　かに改善する取り組みをしているなど、施設独自の工夫をして
　　いる。
□　利用者を「人」として尊重する教育を施設内で重視するととも
　　に、人権やプライバシーについて具体的に配慮している。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一46一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）利用者の情報については、外部に流出しないように配慮されてい
　　ますか。
□　管理責任者が明確にされており、特に漏れてはいけないものは、
　　秘のゴム印を捺印し、鍵のかかる所へ保管するなど、施設独自
　　の工夫をしている。
□　利用者の入退所、施設療養などにかかる記録・資料などに関し
　　て、取り扱い要領などをまとめ、最新の注意を払って対応する
　　よう全職員に具体的に周知徹底されている。
　　折に触れ、職員に対し指導している。
　　間題が発生した時点で注意する程度になっている。
　　実施しているが不十分。
　　実施していない。
□
□
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一47一
川瀬善美
利用者の自由選択
（1）酒やタバコは他人の迷惑にならなければ自由ですか。
□　酒やタバコが自由に購入できるような売店などが施設内にあっ
　　て利用できたり、常設喫茶などを使って生活しているフロアー
　　以外でも自由に楽しめるようにするなど、施設独自の工夫をし
　　ている。
□　身体状況に問題のある人でも、個別的な対応をしている。
□　その他の利用者には個々の趣向を重視し、他人の迷惑にならな
　　いよう喫茶場所を設けるなどしている。
□　飲酒の時間帯もある程度の枠を設定するなど、環境整備の工夫
　やモラルが守られる働きかけをし、自由に楽しめるよう配慮し
　　ている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一48一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）テレビ・新聞・雑誌・図書・ビデオが自由に利用できますか。
□　希望があれば個人で購入でき、心身機能の状況により自分で読
　　　むことが困難な利用者には、ボランティアの導入などにより、
　　　朗読の独自の工夫をしている。
□　新聞・雑誌・図書が、皆で自由に利用できるような閲覧コーナー
　　　が各フロアーに必ず設けてある。
□　種類も数多く準備し、色々な状態の利用者が利用できるように
　　　配慮している。
ロ　テレビも何台も設置して利用者が自由に見られるようにしてい
　　　る。
ロ　ビデオの教材も各フロアーにあるが、移動可能なものを準備し、
　　　希望があった場合には自由に見られるフィルムも多く用意して
　　　いる。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一49一
川瀬善美
（1）テレビ・新聞・雑誌・図書・ビデオが自由に利用できますか。
□　希望があれば個人で購入でき、心身機能の状況により自分で読
　　　むことが困難な利用者には、ボランティアの導入などにより、
　　　朗読の独自の工夫をしている。
□　新聞・雑誌・図書が、皆で自由に利用できるような閲覧コーナー
　　　が各フロアーに必ず設けてある。
□　種類も数多く準備し、色々な状態の利用者が利用できるように
　　　配慮している。
ロ　テレビも何台も設置して利用者が自由に見られるようにしてい
　　　る。
ロ　ビデオの教材も各フロアーにあるが、移動可能なものを準備し、
　　　希望があった場合には自由に見られるフィルムも多く用意して
　　　いる。
　□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一50一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）髪型や服装は、利用者の好みで自由に選ぶことができますか。
□　理美容室への外出の機会や、理美容室の施設内への導入などに
　　配慮している。
□　日常的に買い物の機会を設けたり、年間計画の中で施設内に洋
　　品店を導入したり、要介助者が自分で選べるようにするなど、
　　施設独自の工夫をしている。
□　身だしなみの介助が必要な利用者でも、介助しやすくするため
　　の一様な髪型にしてしまうのではなく、常に利用者の好み、希
　　望通りにしている。
□　服装についても、着脱しやすい型・素材にのみとらわれるので
　　はなく、利用者の好みの柄・色などを重視している。
□　介護着などによって一様の服装にするのではなく、好みの服を
　　リフォームするなどしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一51一
美善瀬
（1）外部と自由に通信（電話・ファクシミリ・手紙）することができ
　ますか。
□　個人の電話・ファクシミリの設置が可能であり、利用者のプラ
　　イバシーを守るために、通信内容が他人に聞こえないようにす
　　るなど、施設独自の工夫をしている。
□　利用者の電話機を設置し自由に電話できるよう配慮している。
□　施設内の売店などで、便箋・封筒・切手などが自由に購入でき、
　　また自由に投函できる設備などを工夫している。
□　電話・手紙が自分でできない利用者には、信頼関係にある職員
　　が極力プライバシーを守る配慮をしながら代行し、外部と通信
　　できるようにしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一52一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）金銭などを自己管理できる人は、自己管理できるように配慮して
　いますか。
□　利用者と職員が協働し、小遣い帳をつけるなどして、自己管理
　　しやすいようにしている。
ロ　ー度に多額の現金を所持しなくてすむように、金融機関の出張
　窓口を設けるなど、施設独自の工夫をしている。
□　多額の現金は所持せず、口座に入れるように働きかけ、自己管
　理しやすくなるよう配慮している。
□　個々のベッド周辺に鍵のかかる床頭台を設置するなどして、個
　人で財産などの管理ができるための環境整備をしている。
□　自己管理が困難になってきた利用者に対しても全面的に職員が
　管理してしまうのではなく、一部を職員が預かり、小銭など日
　常の小遣い程度は利用者が自己管理できるよう配慮している。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一53一
川瀬善美
（1）施設外部の団体への参加が自由ですか。
□　入所後もなかなか適したグループ活動の見つからない利用者に
　　は積極的に外部の団体も活用するなど、施設独自の工夫をして
　　いる。
□　入所前より所属していた団体（趣味・老人クラブなど）とはつ
　　ながりを大切にし、自由に参加できるようにしている。
□　自分で外出できない利用者には、職員やボランティアが付き添っ
　　て行ったり、団体の人に訪問してもらうなどの配慮をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一54一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）食事をおいしく食べるための食堂の雰囲気作りをしていますか。
???????観葉植物や、BGMの工夫をしているか。
イベントメニューを設け、季節感を醸し出す工夫をしているか。
食堂の採光に気を配っているか。
照明設備を工夫しているか。
椅子・テーブルクロスに工夫をしているか。
食器類に気を配っているか。
盛り付けの工夫をしているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一55一
美??噸
（1）食事の選択が可能ですか。
□　複数の献立を取り入れているか。
　　（毎日・一日のうち数回・週1回以上・以下）
ロ　バイキング方式を取り入れているか。
□　常設喫茶を設け、さらに献立を増やし選択できるか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一56一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）温かい物は温かく、冷たい物は冷たく提供できていますか。
□　自分で温めたり、冷やしたりできる設備があるか。
　　　（スモールキッチンの設置）
ロ　イベントメニューや常設喫茶では作りながら出せる工夫がある
　　　か。
□　食事をとる直前に配膳・盛り付けをしたり、保温食器を使用し
　　　たりしているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一57一
川瀬善美
（1）利用者の心身の状態に合わせた食事介護がされていますか。
□　汁物にとろみをつけたり、無理なく自分のペースで摂取できた
　　り、ボランティアの導入などで食事介護にゆとりがもてるよう
　　にしているか。
　　か。
　　座位をとらせ、寝食分離の努力・工夫をしているか。
　　嚥下しやすい姿勢、利き手の自由を確保しているか。
　　自立支援について配慮しているか。
　　配膳の順番を工夫しているか。
□　福祉用具・食器の工夫をしているか。
□　言葉かけ、トーキングサービスを実施しているか。
□　1回に口に運ぶ量への配慮、飲み込んだかどうか確認している
□
□
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一58一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）利用者の心身の状態に配慮して適切な内容の食事が提供されてい
　　ますか。
　　食事を提供しているか。
　　歯痛、発熱などの一時的、突発的な状況にすぐに対応できるか。
　　粥、パン、麺類など主食を多彩に用意しているか。
　　補食を提供しているか。
　　利用者の身体状況、そしゃく力、嚥下力、消化力、排泄状態に
　　合わせた調理方法、栄養バランス、好み、味加減、継続性など
　　の総合的な配慮がなされているか。
□利用者の食習慣への配慮がなされているか。
□　医療スタッフと緊密な連携がとれているか。
□　栄養士が医療スタッフと連絡調整を行い個別の疾病に対応した
□
□
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一59一
美??瀬ノ
（1）心身の状態に合わせた、排泄自立のための働きかけを行っていま
　　すか。
□　尿意、便意のない利用者にも排泄チェック表を利用したり、必
　　要に応じて職員間でセンサーなどの活用を検討するなど、自立
　　へ向けて取り組んでいるか。
□　尿意、便意のある利用者には、オムツを当てていてもポータブ
　　ルやトイレで介助しているか。
□　精神機能の低下している利用者には、声かけ誘導しトイレでの
　　排泄を促しているか。
ロ　オムツの種類も数多く用意し、無理なく段階をおって、排泄自
　　立の働きかけができるようにしているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一60一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）深夜、早朝のオムツ交換を実施していますか。
□　必要に応じて職員会で紙オムッの検討を重ね、安眠のために何
　　　種類かのオムツを組み合わせて使用しているか。
　□　紙オムツの吸収量により、深夜・早朝の時問を設定し実施して
　　　いるか。
□　必要な利用者には夜間オムツ交換が必要な場合には、安眠の妨
　　　げにならない範囲でいつでも実施しているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一61一
川瀬善美
（1）利用者の心理面に配慮した排泄介助を行っていますか。
□　気兼ねしないように手際よく行い、励ましの言葉かけを実施し
　　ているか。
　　介助中の利用者の氏名を大声で言わないようにしているか。
　　換気・消臭スプレーの使用をしているか。
　　不必要な皮膚の露出防止の工夫をしているか。
　　ポータブル利用者の居室のベッドの位置を配慮し、さらいプラ
　　イバシーを守るようにしたり、トイレのカーテンには使用中の
　　表示をするなど工夫しているか。
　　を守るようにしているか。
ロ　トイレ介助時にもカーテンは必ず閉めてから介助するなど、プ
　　ライバシーを守っているか。
□
□
□
□
ロ　オムツ使用者にはベッド周りにカーテンなどを使用しているか。
ロ　ポータブル使用者にはスクリーンの設置を徹底し、プライバシー
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一62一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）排泄記録表が作成され、健康管理その他の面で活用されています
　　か。
□　申し送りの時には必ず、排泄状況について連絡しあい、水分補
　　　給の量や内容についての検討にも活用されているか。
□　個別の排泄記録表が作成され、排尿・排便の状況が把握できて
　　　いるか。
□　必要があれば医療スタッフと連携し、排尿・排便を促す方法を
　　　とっているか。
□　栄養士とも連携し、食事面の配慮にもつなげているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一63一
川瀬善美
（1）オムツカバー、便器、その他排泄環境に配慮されていますか。
???????一人一人にあった物を検討し、定期的に見直し・検討されてい
るか。
タイプ別に何種類か用意し、利用者に適した物が準備できてい
るか。
排泄介護用品について、新しい物を積極的に取り入れ、検討し
ているか。
ペーパー類が取り易い場所に配置され、トイレの保温がされて
いるか。
冬期の排泄器具、場所の保温がされているか。
苦痛を与えない配慮がされているか。
安全性が確保されているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一64一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）入浴日以外の日でも希望があれば入浴・シャワー浴ができますか。
□　要介助者であっても、希望があれば毎日でも入浴やシャワー浴
　　ができたり、夜間の入浴日を設けているか。
□　入浴日以外でも、週に何度かは希望により入浴できる日を設け
　　て実施しているか。
□　入浴日以外でも、利用者が自由に利用できるシャワールームを
　　設け、希望に応えているか。
□毎日入浴できる浴室が設けられているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一65一
川瀬善美
（1）利用者の身体状況に合わせた入浴及び入浴介助・清拭が実施され
　　ていますか。
　　利用者が納得した上での入浴・清拭をしているか。
　　看護職、医師による健康状態のチェックをしているか。
　　ポケットの中身や下着類の適切な整理・保管がなされているか。
　　入浴用品の個別使用、脱衣所の保温、安全確認、感染症患者へ
　　の配慮がされているか。
　　安心感を与える配慮がされているか。
　　苦痛を与えないための配慮がされているか。
　　必要に応じて職員間で入浴方法や形態について検討しているか。
　　機会浴・リフト浴・一般浴など、風呂は数種類用意されている
　　か。
ロ　シャワーチェア、その他の介護用品も利用者の状況に合わせた
　　何種類かのタイプのものが準備されているか。
□
□
□
□
□
□
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一66一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）入浴時、裸体を他人に見せない工夫をとっていますか。
□　脱衣所がカーテンで細かく仕切られ、プライバシーが守られて
　　おり、個別入浴を実施しているか。
□　着脱は必ず浴室内の脱衣所で行われているか。
□脱衣は入浴の直前に行われ、何らかの理由で早く脱衣を済ませ
　　た利用者はバスタオルで身体をおおうなど、配慮しているか。
□　浴室はドアカーテンで仕切り、性別に配慮しプライバシーが守
　　られているか。
□　必要に応じて職員間で入浴方法や形態について検討しているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一67一
川瀬善美
（1）タオルなどは1人1枚以上用意していますか。
□　個人のタオルを用意したり、必要があれば1人何枚でも使用で
　　　きるようになっているか。
ロ　タオルは少なくともプライバシー保護用と洗顔用の2枚は用意
　　　されているか。
□　洗髪後に新たなタオルで十分に拭き取り、身体を拭き取るため
　　　のタオル（バスタオル）も用意されているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一68一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
寝たきり防止
（1）寝たきり防止が徹底され、寝食分離に努めていますか。
□　日中グループ活動や行事などを設定し、離床する機会、時間が
　　増えるようにしたり、食堂のないところでも、談話室などの共
　　有スペースを食事の場所として使用したりすることで、居室以
　　外の場所で食事を取ることができるよう工夫しているか。
□　日中はベッドにカバーをかけ、休養程度を臥床となっているか。
□　長時間の離床が困難な利用者でも、何度もベッドと車椅子の移
　　乗介助を行い、寝たきりにならないようにしているか。
□　食事は必ずベッド以外の場所で取れるようにしているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一69一
川瀬善美
（1）一日の総臥床時間を減少する努力が行われていますか。
□　訓練を日常の中に取り入れ、少しでも起座時間を延ばすことが
　　できるようにし、どうしても車椅子へ移乗できない利用者は、
　　ギャッジベッドを利用し、少しでも起座できるようにするなど
　　工夫しているか。
□　拘縮のひどい利用者や全面介助の利用者でも個々の病態にあっ
　　た車椅子を利用し、少しでも起きていることができるようにし
　　ているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一70一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）日中は寝間着から日常着に着替えるようにしていますか。
□　全面介助の人でも、起床時に着替えるようにしたり、日常着も
　　　個別に障害にあわせてリフォームしたりするなど、工夫してい
　　　るか。
□　全面介助者を除いては起床時の介助として日常着への着替えへ
　　　行っているか。
□　全面介助の利用者でも日中職員が増えた時点で着替えをしてい
　　　るか。
□　着脱が自立している利用者には、取り出しやすいところに衣類
　　　を収納するなどの働きかけをし、日常着に着替えやすいよう配
　　　慮しているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一71一
川瀬善美
自立援助
（1）日常生活動作の全てに手を貸すのではなく、利用者ができるだけ
　　自分で取り組むように配慮していますか。
□　ADL調査票の見直しや、他職種との連携などにより、より正
　　確な評価ができるようにしたり、調査を行い、データを分析す
　　るなどして利用者自らの取り組みへの働きかけなどをしている
　　か。
□　残存機能と現在の能力をきちんと評価し、できるところは手を
　　貸さずに見守るようにしているか。
□　できる可能性のあるところは、設備や環境を整えるなど、利用
　　者が自分で取り組めるようにしているか。
□　利用者の動機付けに配慮しているか。
□　入浴、食事などのあわただしい場面でも、その原則が守られて
　　いるか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一72一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）利用者の障害の形態により、自立生活のための自助具や補装具な
　　どが活用されていますか。
□　定期的に個々の障害のレベルについて検討され、自助具や補装
　　具の見直しもされたり、既存のものだけでなく、利用者を観察
　　したり、話し合いをする中で自助具を考案するなどされている
　　か。
□　利用者の障害を正確に把握し、個々のレベルに応じた自助具や
　　補装具を用意し、それぞれのレベルでの自立生活ができるよう
　　配慮されているか。
□　必要に応じてPTやOTなど、他職種との連携を図り、個別の
　　対応、適した自助具、補装具の選択に努めているか。
□　心身機能が低下した利用者にも使いこなすことができる自助具
　　であるよう配慮しているか。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一73一
川瀬善美
レクリエーションなど
（1）レクリエーションなどのプログラムは利用者が積極的に参加しや
　　すいように計画され、実施されていますか。
ロ　グループダイナミックスを活かし、メンバー間の主体的な参加・
　　　活動を促したり、メンバーが企画・運営できるなど、施設独自
　　　の工夫をしている。
ロ　メンバーの特性を十分に把握し、趣味や興味を重視した計画が
　　　されている。
□　個々の身体状況や日課などを考慮し、活動しやすい時間を設定
　　　し、実施している。
□　日常生活援助の中でも活動に対する動機づけが十分配慮されて
　　　いる。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一74一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）レクリエーション活動（クラブ活動）は趣味、娯楽などを活かし
　　た小グループで行われ、自由に選択できる多彩なメニューをそろ
　　えていますか。
□　常に利用者の趣味・興味そして希望を把握することに努め、必
　　要があれば新たな活動を設定したり、ワーカーには社会資源を
　　活用するなど、施設独自の工夫をしている。
□　継続性のあるクラブ活動から、単発的なレクリエーションまで
　　利用者の特性を配慮した小グループの活動が設けられている。
□　利用者個々の趣味や興味などに応じ、それぞれが選択できるよ
　　うに、多くの活動が用意されている。
□　それぞれの活動が利用者個々に明らかにされ、選択するための
　　個別の働きかけに配慮している。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一75一
美善瀬ノ
（1）各種行事にボランティアも参加できるように配慮していますか。
□　定期的に参加できる行事を設定するなどの継続性がみられ、家
　　族やボランティアも企画から参加し、一緒に楽しめるようにし
　　ているなど、施設独自の工夫をしている。
□　年間の行事計画の中に、家族やボランティアが参加できるもの
　　を設定し、その計画を明らかにしている。
□　月単位程度の諸活動でも、常に家族やボランティアの存在を意
　　識化し、いろいろな通信手段を利用して参加を呼びかけている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一76一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）利用者への言葉づかいに注意し、そのための検討が行われていま
　　すか。
ロ　マニュアルなどを利用し、個人の意識の高揚に努めたり、日常
　　　的にその検討ができる立場の職員配置や検討委員を設けたりな
　　　ど、施設独自の工夫をしている。
□　利用者の心身の機能レベルに関わらず、自尊心を傷つける言葉
　　づかいをしない。
□　機能の低下した利用者にも、幼児語を用いたりしないよう注意
　　している。
□　入浴などのあわただしい場面でも、決して指示的な言葉になら
　　ないように注意している。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一77一
美善瀬
（1）日常会話が不足している利用者に対して、言葉かけと相手の話に
　　耳を傾けるように配慮していますか。
□　失語症などにより、会話が不可能な利用者には、個別にコミュ
　　ニケーションの方法を考え、本人との話し合いでサインなどを
　　活用したり、利用者全員の意思が出せる場を設定するなど、施
　　設独自の工夫をしている。
□　会話の不足している利用者には、特に気を配っている。
□　日常生活の各場面でのボディケアのみにとらわれず、トーキン
　　グサービスの重要性を認識し、言葉かけを行っている。
□　利用者からの話を引き出す努力をすると共に、利用者から話か
　　けがあった時は、他の業務よりも最優先し、ゆっくりと話が聞
　　けるように配慮している。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一78一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
痴呆性老人
（1）問題行動などの観察と分析を行い、その行動への適切な対応を行っ
　　ていますか。
□　医療スタッフなど、他職種との連携のもと、より細やかな分析
　　を行ったりボランティアなどを活用し、個別の対応がより深め
　　られるようにするなど、施設独自の工夫をしている。
□　問題行動を呈する利用者には、一定期間の観察と記録を行い、
　　その分析を行っている。
□　その問題行動の原因や行動パターン、危険性などを職員が認識
　　している。
□　その行動そのものを無くそうとするのではなく、環境を整備し
　　たり、受容的な態度で行動を受け止めている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一79一
川瀬善美
（1）痴呆性老人に対しての生活上の配慮・プログラムが計画されてい
　　ますか。
□　他職種との連携のもとに、定期的な援助の見直しが検討され、
　　余暇活動においても、情緒的に訴えるようなプログラムを用意
　　するなど、施設独自の工夫をしている。
□　痴呆性老人に対しては、自立した生活を目指す中で、機能のみ
　　を重視するのではなく、能力をきちんと評価する配慮をしてい
　　る。
□　あらゆる場面で指示的援助を重視し、独自の自立生活への配慮
　　をしている。
□　介助においても、排泄の状況や水分補給など、特に気を配ると
　　ともに、保清に関する気配りもされている。
□　痴呆性老人への援助指針と介助プログラムが確立されている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一80一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）抑制・拘束は行わないようにしていますか。
□　他職種との連携や、ボランティアの活用などで、個別の対応を
　　行い、施設独自の工夫をしている。
□　転倒防止などやむを得ない場合には、車椅子の安全ベルトを活
　　用するなどして、行動範囲がなるべく減少されないようにして
　　いる。
□　薬物などの使用による抑制は行わないようにしている。
ロ　センサーなどの整備や環境面に充分な工夫をし、利用者の行動
　　が抑制されたり拘束されたりすることのないようにしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一81一
川瀬善美
（1）痴呆性老人に対しては、夜間安眠できるように、
　　活動的な生活を援助していますか。
日中できるだけ
ロ　グループ活動の困難な利用者に対しても、俳徊などの個別の活
　　動的生活を重視し、活動のメニューも情緒に訴えるようなもの
　　を用意し、利用者が無理なく楽しく活動できるようにするなど、
　　施設独自の工夫をしている。
□　日課の中に、散歩などを必ず組み入れている。
□　痴呆性老人であっても、OTなどの訓練を設定している。
□　利用者個々の特性に合わせ、個人あるいはグループで継続的に
　　行えるような活動を設けている。
□　四季折々の単発的な活動も用意し、日中の活動的な生活に工夫
　　をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一82一
構造改革下の社会福祉運営管理　その1
（1）痴呆性老人が安心して生活できるよう、環境が整備されています
　　か。
□　共有スペースには、くつろげる家具などを置き、問題行動が著
　　しい痴呆性老人と一般老人の分離を行い、より痴呆性老人のた
　　めの環境整備を進めるなど、施設独自の工夫をしている。
□　痴呆性老人の居室については、慎重に検討し、また職員も関わ
　　り、特に配慮をするなどの人的環境を整えるようにしている。
ロ　ハード面では安全性だけを重視するのではなく、観葉植物や生
　　き物を飼うなどの心の潤いが通じるような環境整備の工夫をし
　　ている。
□　居室・トイレなど一目でわかるような表示をするなどの工夫の
　　ほか、ベッドの周囲には写真や個々の好みのものを飾るなど配
　　慮している。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一83一
川瀬善美
リハビリテーション
（1）リハビリテーション活動が訓練室のプログラムに終わるのではな
　　く、利用者の生活の場において「生活の中のリハビリテーション」
　　として実際に役立つように指導していますか。
ロ　リハビリテーションのプログラムがあり、日常生活の中でのプ
　　ログラムも組まれている。
□　日常生活の中でのリハビリテーション課題や方法が明らかにさ
　　れている。
□　利用者や家族に対し、リハビリテーションの意義をあらかじめ
　　十分に説明されている。
□　直接携わるPT・OT・看護・介護職員などに対し、治療的機能
　　訓練としてだけでなく、生活援助を目標として実施するもので
　　あることを確認させ、日常生活の中で適切に実施されている。
□　上記を満たしている上に各職員に十分徹底され説明内容の詳細
　　なマニュアル化をしているなど、施設独自の工夫をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（1）ケース毎にリハビリテーションの立案（評価・目標設定・実施計
　　画）をし、定期的にケース会議を行い計画の見直しを行っていま
　　すか。
□　必要な人ごとにリハビリテーションの計画を作っている。
□　計画を作るにあたって関連ある担当者（医師・OT・PT・看護・
　　　介護職員）でケース検討を行っている。
□　利用者の評価、目標設定、計画について検討が定期的に行われ
　　　ている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（1）集団訓練のみでなく、個別指導を取り入れていますか。
□　集団訓練のほかに定期的に利用者の状況に応じて個別指導を行っ
　　ている。
　　家族や利用者の希望により指導助言がいつでも可能である。
　　PT、OTと利用者の1対1による訓練を計画的に行っている。
　　上記を満たした上で施設などで独自の工夫をしている。
　　実施しているが不十分。
　　実施していない。
□
□
□
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（1）医師や理学療法士、作業療法士の指導のもとに、計画的に機能訓
　　練サービスを行っていますか。
□　利用者の個々の状態に応じた訓練計画を具体的に作成し、計画
　　的な実践をしている。
□　医師よりOT、PTが細やかな指示を受け、評価を行い適切な管
　　理の元に行われている。
□　上記を満たした上でチームアプローチとして的確な実施がなさ
　　れているよう配慮するなど、施設独自の工夫をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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看護・介護
（1）利用者の体調や健康状態に気を配り、健康の保持増進のために必
　　要な支援を行っていますか。
□　利用者のかかりつけ医師を確認し、かかりつけ医師との連携を
　　確保している。
□　かかりつけ医師からの指示、かかりつけ医師からの情報提供な
　　ど連携がとれている。
□　定期的に医師・看護・介護職員により、入所・入院者の病状な
　　どについて説明されている。
□　療養内容などの変更にあたっては、事前に十分な説明を行い同
　　意を得ている。
　　実施しているが不十分。
　　実施していない。
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（1）重篤な状態や終末期に入った場合、家族との連携が密に取れてい
　　ますか。
□　重篤の状態になった時の対応について、あらかじめ確認してい
　　　る。
□　重篤の状態になった時の連絡の方法を、あらかじめ確認してい
　　　る。
□　重篤の状態の説明をしている。
□　医師の適切な処置が行われているとともに、医師が病状にっい
　　　て家族に十分な説明を行っている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（1）骨折や誤飲などの緊急事故が発生した場合の対応を日頃から訓練
　　していますか。
□　緊急時の対応マニュアルが作成され、各職員に周知徹底されて
　　　いる。
□　実際に訓練、研修が行われている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（1）感染予防のための必要な対策をしていますか。
??????感染対策マニュアルを作成し、職員研修を行っている。
職員の健康状態をサービス提供前にチェックし記録している。
必要な手洗いなどの設備機器が設置されている。
利用者・家族に感染予防に関する啓発普及活動を行っている。
実施しているが不十分。
実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（1）感染者に対して適切な対応がされていますか。
□　感染者に対しての適切な処置のために、マニュアルや事例集を
　　　作成している。
□　感染者に対する適切な対応法についての研修を行っている。
□　みだりに感染者のサービス利用を拒否していない。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（1）充分な体位変換は定期的に行われていますか。
??
???
体位変換の必要な人か、日々確認をされている。
時間を決めて体位変換を行っている。
（おおむね2時問を基準）
体位変換をする補助具の工夫をしている。
実施しているが不十分。
実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
一93一
川瀬善美
（1）看護職員・介護職員およびその他の職員の情報交換や伝達はスムー
　　ズにできるような体制になっているか。
□　看護・介護の業務分担、責任者が的確にされており、入所者・
　　入院患者ごとの記録が詳細に記載されて、適切に申し送りされ
　　ている。
□　各職種ごとに情報交換も適宜実施できるように配意されている。
□　上記を満たしている上に各職種ごとの情報交換や伝達が常時適
　　切に行われるなど、施設ごとの独自の工夫をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（1）利用者の睡眠状況、食事摂取の状況、排泄状況などの把握をして
　　いますか。
□　各利用者の状況が適切に記録され、看護・介護職員などの情報
　　伝達が適時実施されている。
□　上記を満たしている上に各利用者の看護・介護に適切に反映で
　　きるなど、施設独自の工夫をしている。
　　実施しているが不十分。
　　実施していない。
□
□
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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（D服薬者に対する与薬管理は適切ですか。
□　各利用者に服薬チェック、薬歴管理を行い、一括に手渡しでな
　　　く服薬ごとに配布するなどして、漫然と継続的与薬をしていな
　　　い。
□　上記を満たしている上に施設独自の工夫をしている。
□　実施しているが不十分。
□　実施していない。
（2）実施が不十分、実施していない理由
（3）改善・対策
（4）実施・評価
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　「何もしてくれない」「思うようなサービスがしてもらえない」という不
満は、このような利用者とサービス提供者の認識の差から生じていることが
多い。
　そして、この両者の認識のギャップは互いの信頼感の欠如がその要因の一
つである。さらに、その相互の信頼感の欠如の要因としてサービス提供者が
提供するサービスの質・内容のバラツキに起因していることが多い。そのバ
ラツキは職員間でのサービス提供に関する習熟度・熱意の違いによって生じ
たり、利用者によって提供されるサービスの質・内容が異なる。同一職員で
あっても場面・時間によって提供されるサービスの質・内容が異なるなどの
形で現れたりする。
　福祉サービスは「商品」であるから、商品の質・内容のバラツキは商品そ
のものに対して、さらには商品の販売者・福祉サービス提供者に対しても信
頼感を失わせることとなる。信頼関係を生み出すために職員と利用者の問で
の十分なコミュニケーションを図る、小さな不満の内に解決するための「意
見箱」などさまざまな方法をとることが必要であることは言うまでもない。
　しかし、それ以上にサービスのバラッキを無くすことが求められる。解消
の方法の一つとしてはサービスマニュアル・サービス手順書を作成し、それ
に基づいてサービスの中で「落ち」を無くすることであると考えられる。
　誰が、誰に対しても、いつでも最低限同じサービスが提供される状態を造
り出すことが必要である。
　その内容としては、1）食事・排泄・入浴・移動・着脱衣・整容など日々
行なわれる各サービス　2）救急対応　3）苦情処理　4）家族との連絡調
整　5）関係機関との連絡調整などさまざまなものが必要となる。
　その一つの例として筆者が特別養護老人ホーム、老人保健施設で行なわれ
る食事と排泄に関するサービス手順書を資料3として示しておく。
　さらに、福祉サービスに従事する職員は常に利用者に対するアンテナの役
割も持つと言う認識を持ち、それを実践することが求められる。利用者が発
するさまざまな言葉、それは満足したかどうかクレームに関してだけではな
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資料3 食事介助
サービス手順 チェックポイント 用意するもの その他
1、食事の ・時間的な余裕を持たせて声かけを行う 薬、エプロン、義歯 居室で食事を
声かけ ・体調等を確かめながら食事の意志確認 膝掛け、自販機用小銭 とる場合
・排泄の確認 個人的な副菜 ・食べる姿勢の
メニューについて説明を行う 確認
・身だしなみチェック　靴を履かせる ギャッジベッド
・体温確認 車椅子
ベツドに座る
椅子にかける
畳に座る
・エプロン
義歯
2．車椅子で ・食事に関する楽しい話題の提供 膝掛け、肩掛け
の移動 メニューについても話題化する カーデガンなど
・手洗い誘導 手洗い用タオル
・排泄の確認 歩行器
・食堂までの移動方法の確認 車椅子
杖
3，着席 ・着席場所の希望を聞く オーパーテーブル
・安全を確保しながら着席を介助 車椅子用テーブル
「ここで食べますか」と確認の声かけ
4．配膳 お茶・おしぽりを出す エプロン・おしぽり
お茶とおしぽり配りのできる方には 箸
お手伝いをしてもらう ポット
・エプロンをつける 湯飲み
・個人で持参した副菜などを準備する トレー（使用前のもの〉
・安全性を確認しながら食器を持たせる BGMテープ
ご飯・汁などをよそりながら配る 時々手のあいた職員が
・元気な方にはお手伝いをしてもらう ピアノの生演奏を行う
・テーブルにおしぽり・ポット等を置く
・食事の時間がかかる方には先に配る
ようにする
・テレビは消す
・BGMの選曲・音量に気をつける
・パイキング方式の際にはなるべくバ
ラエティに富む選択にするようにア
ドバイスを行う
ただし押しつけない
・行事食の場合は、行事についての話
題などを取り入れながら楽しいもの
となるよう心がける
5．食事介助 自立度の高い方にも適切な見守りを スプーン・吸い飲み
行う 箸・自助具（食器〉
・食べ方のスタイル　おにぎワ・どん 手つきマグカップ
ぶり・バナナの皮・ヨーグルトのふ
た等必要に応じた援助
・異食・誤飲・誤嚥に気をつける
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食事介助
サービス手順 チェックポイント 用意するもの その他
・食べる順番の調整
（バランス良くとってもらう）
・食事チェック表に記入する 食事チェック表
嗜好・水分量・拒食の有無 個人嗜好調査票
・栄養士・調理師・作業療法士もそれ
ぞれチェック 卜ロミアップ
・検食
・衛生面で問題がないかの確認
・服薬の確認
・食事の終わワの確認
満足度についても質問
・お茶を飲んでもらう
・持ち物確認
義歯等
6．口腔ケア 「歯磨きをしましょう」と声かけを行 衛生ゴム手袋
い洗面所に誘導する 歯ブラシ・歯間ブラシ
口腔清拭 コツプ
歯を磨く・義歯を洗う・うがいをする タオル
・義歯の保管 パミガキ
使用者を確認しながら問違えないよ
うに
・服薬のチェック
・衛生確認
磨き残しがないか
・顔を拭く
・歯茎の健康チェック
・口腔ケア後何をしたいか聞く
テレビを見る・寝る等
・排泄の確認
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入浴介助
サービス手順 チェックポイント 用意するもの その他
????
準備 ・浴室の準備 湯温計
・お湯を張る
スロープ浴槽
チェアー浴槽
特殊浴槽
・お湯の温度確認（38～42度）
季節・個人によって温度調整を行う
浴槽の底まで手を入れ湯温計で確認
・室温の調整（25度くらい）
居室・廊下との温度差を無くす
・介護器具のチェック シャワーチェァー
正常に作動するか ストレッチャー
ゆるみ・たるみがないか ポータブルトイレ
安全ベルトのチェック 安全ベルト
・必要備品が定位置に置かれているか 脱衣かご（名前付〉
の確認 風呂用イス
洗面器
予備シャンプー
リンス
石鹸
2．浴室への ・医療スタッフヘの確認 入浴チェックリスト
誘導 入浴中止・注意・処置者のチェック
入浴形態等について指示があるか
・入浴順番のチェック
感染者など
・動機付け
入浴時間の予定などを伝えながら自
然な声かけを行う
次の予定の方にも「次ですよ」等あら
かじめ知らせる（心の準備ができる
から〉
拒否された場合は、時間をずらして
対応
それでも拒否された場合は強制しない
違う職員が誘ってみる・誘い方の方
法を変えるなどの方法も試してみる
こと
・バイタルチェック 体温計・血圧計・時計
体温・血圧・脈拍・顔色・意識
・持ち物の用意 衣類・タオル・シャン
本人に聞きながら一緒に準備する プー・リンス・石鹸・
・排泄の声かけ・誘導 髭剃り・整容道具（整
さりげなく行う 髪剤・クシ・化粧品）
個人の状態に合わせて
・浴室への誘導
転倒に注意をする
不安を与えないように心がける
コミュニケーションを特に良くとる
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入浴介助
サービス手順 チェックポイント 用意するもの その他
3．入浴介助 ・脱衣
声かけしてから脱がす
身体状況に合わせた脱衣（医療行為
の必要な方にはこのときNSに処置
してもらう）
身体のチェック（傷がないか等〉
排泄チェック
私物の紛失・取り間違えに注意
脱衣時にポケットの中身を確認し、
まとめて個人ごとに透明のビニール
袋に入れ保管する
脱いでからはタオルを掛け冷やさな バスタオル
いようにする
・浴室内への誘導
ストレッチャーへの移動の場合はス 車椅子・ストレッチャー
トッパー確認を毎回行う 歩行器・脱衣かご
転落防止のため安全ベルトを確認する 安全ベルトを
シャワーチェアー・ストレッチャー したら中介助
は温めておく に声かけを行
い、注意事項
を報告する
・洗髪・洗体・ひげそり
お湯の温度を確認してから足元から
かけていく
（洗髪）耳にお湯を入れないようにする シャワー八ット
（洗体）基本的には自分で行ってもらう 綿球
できないところを介助する
石鹸が残らないようによくす
すぐ
急な排泄のためのポータブル ポータブルトイレ
トイレを用意する
男性は髭剃り
脇、首、耳の後ろ、掌を特に
きれいに
声かけをしながら、できるだけゆっ 入浴剤・炭
くりと入ってもらう
入浴中手足のマッサージ
顔色、表情、身体状況はつねに観察 午前・午後で
・上がり湯を掛け、上がる 介助者の入れ
季節に合わせた入浴方法をとる 替えを行う
場合によっては上がり湯に六十ハッ 六十パップ（感染者の
プを使う いる場合〉
・体を拭く
手早く丁寧に行う
水気が残らないように、特に脇・首
の下・掌など
・処置
Nsに待機していてもらい、処置し
てもらう
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入浴介助
サービス手順 チェックポイント 用意するもの その他
・着衣
着衣は汗が引けてから行う
身体状況に合わせた速度で
・整容
髪をとかす、爪を切る、乳液などを
塗る
4．入浴後の ・水分補給 飲物
ケア 本人の希望に沿って行う
好みの飲物を用意する
・体調チェック
・休息
5．片づけ ・物品消毒 充電器・消毒液
・換気、乾燥
・介助者の手洗い消毒・水分補給
・器具の充電
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排泄（トイレ誘導）
サービス手順 チェックポイント 用意するもの その他
1．声かけ 「○○さん、トイレにいきましょうか」
の声かけは、自然にさりげなく
個々人の生活サイクルに合わせる
2．誘導 ・転倒しないように見守る 楽しい話をし
前方・周囲の安全確認 ながら
障害の状況に合ったトイレ選択
トイレの中の衛生状態・便座シート
のスイッチ確認
必要があれば2名の介助者で
3．脱衣 ドアを閉める
カーテンを閉める
ポール・手摺をつかんでもらう
パンツの汚れの確認
4．便座に座 ・便座にきちんと、深く腰掛けている 汚れがあって
るのを介 か確認する も嫌な顔をし
助 座位が安定しているか確認する ない
優しく接する
5．ナース 「終わったらコールしてください」と 清拭タオル・代えの下
コールの 指示する 着・汚物入れのパケツ
指示 車椅子は移乗してしまわないように、 パット
近くに置かない
6．立ち上が ・ポール・手摺をつかんでもらう 名前で呼びか
る 排泄確認 けない
下着交換の方は、座位の状態ではか
せる
7．後始末 ・おしりを拭く
自分で始末した人も十分であるか確
認する
必要があれば清拭を行う
汚物は完全に流す
8．着衣 ・きついところなどないか確認する
9．手洗い ・介助者の消毒は完全に
10．居室等へ ・転倒しないように見守る
の誘導 前方・周囲の安全確認
11．チェック ・異常があれば医療スタッフヘ必ず連
表への記 絡
入
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く日々のちょっとした会話についても詳細に聞き取ることが必要である。そ
の中に利用者の真の期待や二一ズが隠されていることが多いからである。
おわりに
　CSの向上は、再利用と評判という形でサービス提供者に「利益」をもた
らすが、その「利益」は将来もたらされる。したがって、CS向上のための
努力・コストは近視眼的に見るのではなく、将来への投資として考える必要
がある。
　例えば現在のホームヘルプサービスやディサービスの利用者でCSが高け
れば同じサービス提供者が行なうショートスティやさらには施設サービスの
利用者となるということである。既存の利用者に再利用や拡大利用を促すほ
うが、新規利用者を獲得することより容易であるということも考慮する必要
がある。
　また、r満足」は利用者の再利用などを促進するだけではない。r満足」に
は、コミュニケーションを伴うと言う特性がある。満足した利用者はrロコ
ミ」という形で評判を形成し、それが新規の利用者を開拓してくれるという
事実も忘れてはならない。
　市場経済・競争原理の導入によって変化しつつある社会福祉領域にあって
利用者の「満足度」を高めるための知識と技術が求められる時代となった。
　最後に今回は構造改革下の社会福祉運営管理　その1と題して紙幅の関係
上CSを中心に展開したが、次号では職能評価、給与体系、職員研修等につ
いて論ずる予定であることを予告してその1を終える。
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